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La Policía Nacional atiende en la capital, Managua, un promedio semanal de 
7000 ciudadanos en sus cuatro áreas de servicios administrativos: trámites de licencia de 
conducir, circulación de vehículo, portación de armas y certificados de conducta.  
 
Tales servicios han sido objeto de quejas ciudadanas a través de canales 
informales y ocasionalmente a través de los medios de  comunicación masiva. Las 
demandas y expectativas ciudadanas de ser mejor atendidos, han llevado al mando 
departamental del Organismo ha identificar la necesidad de mejorar la calidad de la 
atención a partir de la satisfacción de usuarios. Lo anterior ha requerido cambios en los 
procedimientos y trámites administrativos y mejoras en las condiciones de infraestructura y 
sanidad. 
 
El propósito de mejorar la calidad de atención demanda la obtención de datos 
basados en la opinión de usuarios de dichos servicios, que permitan una reorientación de 




En respuesta a la necesidad de información útil para la gerencia, en Enero de 
2002 se realizó una medición de línea de base donde se valoró la satisfacción de usuarios 
con la atención recibida en las cuatro áreas de servicios administrativos, expresada como 
percepción y experiencias sobre: 
 
- trato e imagen del personal de los servicios  
- información recibida con anterioridad 
- condiciones de local e infraestructura sanitaria 
- tiempo de espera para ser atendidos 
- costo de los servicios 






Niveles de satisfacción de usuarios hacia los servicios policiales en las direcciones distritales de Managua. 
Seguimiento a línea de base 2002-2003. 
                                                      ______________________________________________________ 
                                                                                                                     Maria Gabriela Arostegui Ruiz 
5 
 
   
 
 
Los principales hallazgos de la línea de base fueron: 
 
- Uno de cada 3 usuarios (27%) opinó que el trato y la imagen del personal era 
“mala” o “muy mala”. 
- El 28% consideró que la información obtenida previamente a la realización del 
trámite no era suficiente. 
- El 65% valoro las condiciones del local e infraestructura sanitaria como deficientes 
- La mitad de los usuarios consideró que la agilidad en los servicios era “mala”. 
- El 46% de entrevistados opinó que el costo total que pagaron por los trámites  
realizados era “inadecuado”. 




A un año de haberse realizado la medición de línea de base, ha surgido la 
necesidad de monitorear cambios en los indicadores y consecuentemente evaluar  el 
impacto en las acciones realizadas para determinar si ¿Se deberán generalizar los cambios 
en el resto de Distritos Policiales?   
 
Para eso era necesario realizar un estudio de seguimiento en las mismas 
unidades y con el mismo diseño metodológico, que permitiera la comparabilidad de ambas 
mediciones. Los resultados de la segunda medición permitieron conocer que tan eficaz han 
sido las medidas tomadas a partir del primer estudio y a la vez reorientar nuevas acciones o 
sostener las actuales para que contribuyan a mejorar la calidad de la atención en términos 
de la satisfacción de  usuarios con el servicio recibido.   
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2.1 Objetivo General 
 
Obtener información necesaria para determinar los cambios en la percepción de 
usuarios de los servicios policiales administrativos.  
 
 
2.2 Objetivos Específicos 
 
1- Dar seguimiento a los indicadores de línea de base “Evaluación de la percepción de 
los usuarios de los servicios policiales administrativos de la Policía Nacional” 
establecida en 2002, en la misma muestra y con los mismos métodos de medición, 
que permita evaluar cambios a través del tiempo. 
 
2- Conocer los cambios de la percepción ciudadana y sus experiencias en relación a  la 
utilización de las cuatro áreas de  servicios policiales administrativos a través de la 
comparación de ambos estudios realizados. 
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III. MARCO TEÓRICO 
 
3.1 Definición de Investigación de Mercados 
 
La investigación de Mercados es la identificación, recopilación, análisis y 
difusión de la información de manera sistemática y objetiva, con el propósito de 
mejorar la toma de decisiones relacionadas con la identificación y solución de 
problemas y oportunidades en la mercadotecnia1.  
 
  Se conceptualiza el proceso de investigación de mercados como un conjunto 
de seis pasos: 
 
Paso 1: Definición del problema 
 
 
Paso 2: Desarrollo de un planteamiento del problema 
 
 
Paso 3: Formulación de un diseño de investigación 
 
 
Paso 4: Trabajo de campo o recopilación de datos 
 
 
Paso 5: Preparación y análisis de datos 
 
 
Paso 6: Preparación y presentación de los informes 
 
3.2 Diseño de Investigación 
 
En torno a la investigación no existe un solo diseño de investigación óptimo 
para cualquier tipo de proyecto de investigación de mercados o incluso para una tarea 
específica. 
 
Un Diseño de Investigación es un plano o estructura que sirve para llevar a 
cabo el proyecto de investigación de mercados.   
                                                 
1 Malhotra, Narres K. Investigación de Mercados, Un enfoque practico. Pearson education 2da Edición. Pág. 
8. 
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Especifica los detalles de los procesos necesarios para obtener la información 
requerida y estructurar o resolver los problemas de investigación. Los diseños de 
investigación pueden clasificarse de manera general en exploratoria o concluyente2. 
 
Investigación Exploratoria: Diseño de investigación que tiene por objetivo 





a) Formular un problema o definirlo de manera más precisa. 
b) Identificar cursos alternativos de acción. 
c) Desarrollar hipótesis. 
d) Aislar variables y relaciones clave para un análisis posterior. 
e) Ganar comprensión para desarrollar un enfoque del problema. 
f) Establecer prioridades para una investigación posterior. 
 
Los métodos que pueden aplicarse: 
 
- Análisis con expertos. 
- Estudios piloto. 
- Análisis de datos secundarios. 
 
En torno a la Investigación Exploratoria tenemos la Investigación 
cualitativa. El objetivo de la investigación cualitativa es comprender cuáles son las 
razones y motivaciones subyacentes a las actitudes, preferencias o comportamientos de 
las personas. 
 
- Las investigaciones cualitativa y cuantitativa deben considerarse 
complementarias. 
 
- Los métodos de la investigación cualitativa pueden ser directos o indirectos. 
 
                                                 
2 Malhotra, Narres K. Investigación de Mercados Un enfoque practico. Pearson education, 2da Edición. Pág. 
86-97. 
Niveles de satisfacción de usuarios hacia los servicios policiales en las direcciones distritales de Managua. 
Seguimiento a línea de base 2002-2003. 
                                                      ______________________________________________________ 
                                                                                                                     Maria Gabriela Arostegui Ruiz 
9 
 
   
 
 
- En los métodos directos, los entrevistados pueden deducir el propósito de la 
investigación, en tanto que los métodos indirectos lo ocultan. 
 
- Los métodos directos más importantes son las sesiones de grupo y las entrevistas 
en profundidad.  Las sesiones de grupo se llevan a cabo en un escenario colectivo, 
mientras que las entrevistas en profundidad son individuales.  Las sesiones de 
grupo constituyen la técnica de investigación cualitativa que se emplea con mayor 
frecuencia. 
 
- Las técnicas indirectas se conocen como técnicas proyectivas porque están 
dirigidas a proyectar las motivaciones, creencias, actitudes y sentimientos del 
participante en situaciones ambiguas. Las técnicas proyectivas pueden clasificarse 
en: 
 
-      Técnicas de asociación (asociación de palabras). 
 
-   Técnicas de terminación (terminación de enunciados, terminación de   
historias) 
 
  -    Técnicas de construcción (respuesta a ilustraciones, pruebas con 
caricaturas)  
 
- Técnicas de expresión (representación de papeles, tercera                 
persona) 
 
Las técnicas proyectivas son en especial útiles cuando los entrevistados no 
están dispuestos o no pueden proporcionar, por medio de los métodos directos, la 
información requerida. 
 
Investigación Concluyente: Diseñada para auxiliar a quien toma decisiones 
en la determinación, evaluación y selección del mejor curso de acción a seguir en una 
situación determinada. Existen dos tipos de investigación concluyente, la  Investigación 
Descriptiva y la Investigación Causal. 
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a) Investigación Descriptiva: Tipo de investigación concluyente que tiene como objetivo 
principal la descripción de algo, generalmente las características o funciones del mercado. 
 
Los métodos principales: 
 




Los dos medios básicos para obtener datos cuantitativos primarios en la 
investigación descriptiva son la encuesta y la observación.  La encuesta implica el 
cuestionamiento directo a los participantes, en tanto que la observación requiere el 
registro de la conducta del participante.  
 
Las encuestas incluyen la aplicación de un cuestionario y pueden 
clasificarse, con base en el método o modo de aplicación, como: 
 
1. Entrevistas telefónicas tradicionales 
2. Entrevistas telefónicas por computadora (CATI) 
3. Entrevistas personales a domicilio 
4. Entrevistas mediante interceptación en centros comerciales 
5. Encuestas por correo 
6. Paneles por correo 
 
 
Aunque por lo general se considera que estos métodos de recopilación de 
datos son distintos y competitivos, no deben tomarse como mutuamente excluyentes.  
Es posible emplearlos en forma productiva al combinarlos. 
 
Los métodos de observación pueden clasificarse como: 
 
a) Estructurados y no estructurados. 
b) Ocultos y abiertos. 
c) Naturales o artificiales 
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Los métodos principales son: 
 
- Observación personal 
- Observación mecánica 
- Auditoria 
- Análisis de contenido, y análisis de vestigios 
 
En comparación con las encuestas, las ventajas de la observación son que: 
 
- Permiten medir la conducta real. 
- No hay tendencia en el informe. 
- Hay menos potencial para tendencias del entrevistador. 
 
Las desventajas son que: 
 
- Pueden producirse muy poco acerca de los motivos, creencias, actitudes y 
preferencias. 
- Hay potencial para tendencias del entrevistador. 
- La mayor parte de los métodos toman mucho tiempo y son muy costosos. 
- Es difícil observar algunas formas de conducta. 
- Hay posibilidad para la falta de ética. 
 
Rara vez se usa la observación como el único método para obtener datos 
primarios, pero puede aplicarse con utilidad junto con métodos de encuesta. 
 
 
b) Investigación causal: Tipo de investigación concluyente donde el objetivo principal 
es obtener evidencias respecto a las relaciones de causa y efecto. 
 
Es apropiada para los siguientes propósitos: 
 
- Entender qué variables son la causa (variables independientes) y qué variables son 
el efecto (variables dependientes) de un fenómeno. 
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- Determinar la naturaleza de las relaciones entre las variables causales y el efecto 
que debe pronosticarse. 
 
3.3 Concepto de Servicio 
   
  Basándonos en el reconocido Philip Kotler podemos definir servicio como: 
“Cualquier acto o desempeño que una persona ofrece a otra y que en principio es 
intangible y no tiene como resultado la transferencia de la propiedad de nada. La 
producción del mismo puede estar enlazada o no a la de un bien físico3”. 
 
  William Staton indica que el servicio: “Es una actividad identificable e 
intangible con el objeto principal de efectuar una transacción encaminada a satisfacer 
las necesidades de los clientes”4.  
 
Sin embargo y a pesar de la definición anterior Staton mantiene que definir 
servicio resulta muy complejo ya que los servicios en su mayoría se venden con bienes 
que son tangibles. 
 
Por otro lado Staton sostiene que existen dos clases de servicios: 
 
- Los servicios que son objeto o propósito básico de una transacción: los que 
requieren bienes o medios de soporte. Ej.: Un cinema requiere de edificación o 
infraestructura para  ofrecer el servicio del entretenimiento. 
 
- Los servicios complementarios que apoyan o facilitan la venta de un bien o servicio: 
Cabe recalcar que un bien necesita obligatoriamente de un servicio de apoyo y 
como ejemplo podemos citar la venta de vehículos nuevos que requieren de un 
ejecutivo de ventas para realizar la venta. 
 
                                                 
3 Philip Kotler, Dirección de Mercadotecnia, México, Prentice Hall, Pág. 464. 
4 Staton William, Fundamentos de Marketing, McGraw Hill, 10ma Edición, 1996, Pág. 685. 
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3.4 Características de los Servicios 
 
  Según Khotler todo servicio tiene cuatro características que deben ser 




Esto significa que los servicios tienen la especialidad que no pueden ser 
vistos, palpados, olidos o probados antes de su adquisición por lo que es de gran 
importancia infundir fe y confianza en el cliente en el momento de decidirlo a que 
realice la compra y para lograr esto será importante: 
 
- Acrecentar la Intangibilidad del Servicio: haciéndole ver al cliente el resultado 
positivo posterior una vez que adquiera el servicio. 
 
- Mencionar los beneficios del servicio en lugar de mencionar sus características. 
 
- Establecer nombres de marcas para cada uno de los servicios a fin de incrementar 
mas aun la confianza. 
 




Esto significa que un servicio no puede venderse a si mismo por lo que 
requerirá de un elemento de apoyo que en este caso puede ser una persona.  
 
Aunque la inseparabilidad presenta algunas limitantes será importante y 
necesario invertir tiempo y recursos para entrenar esos elementos de apoyo para que 
este tenga la capacidad de trabajar mas rápido y ganarse la confianza del cliente. 
 
                                                 
5 Philip Kotler, Dirección de Mercadotecnia, México, Prentice Hall, Op. Cita. Cop. Pág. 512-515. 
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 El servicio, atención y calidad de un servicio puede variar y depender de 
elementos tan simples como la persona que lo ofrece, donde o sea el lugar y el 
momento, es decir, cuando, influyendo en este caso y en gran medida la experiencia que 
se tenga. 
 
Es por tal razón que las empresas deben tener un buen sistema de selección 
de prospectos y de capacitación de los mismos para ofrecer un servicio por encima de 
las expectativas del cliente. Esto significa que la empresa debe realizar constantes 
monitoreos de los gustos, preferencias, necesidades y satisfacción del cliente por medio 
de un sistema de captación de quejas sugerencias, focus group y encuestas al usuario 
para detectar las fallas y poner en practica acciones preventivas o correctivas. 
 
d) Carácter Perecedero 
 
Esto significa que los servicios públicos nos e descomponen o pueden ser 
almacenados para su conservación. Es importante mencionar que si hay una demanda 
constante del servicio el carácter perecedero no se ve afectado como en el caso 
contrario cuando la demanda es fluctuante. 
 
3.5 Que es lo que provoca las deficiencias en el servicio? 
   
La respuesta a esta pregunta podría ser muy amplia y tener distintos puntos 
de vista, pero para responderla de la manera mas acertada podemos decir que las 
principales causas son6: 
 
- La falta de una adecuada selección y capacitación de los nuevos empleados. 
 
- Ausencia de supervisión continua. 
 
- Despreocupación por darle seguimiento a los problemas, quejas y sugerencias del 
cliente y establecer planes de mejoras. 
                                                 
6 Calidad Total en la Gestión de Servicios, Ediciones Días de Santo. S.A., 1993, Reproducido por INCAE, 
Enero, 1994 
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- Escasa motivación del personal por falta de incentivos. 
 
- Falta de una comunicación adecuada de la alta administración y subordinados para 
que estos estén claros de cuales son las metas y objetivos de  la empresa. 
 
- La falta de medidas correctivas o preventivas ante los problemas que surjan. 
 
3.6 Que determina la Calidad de los Servicios? 
 
- Confiabilidad: Tener la capacidad de prestar un servicio en forma confiable y 
precisa. 
 
- Calidad de respuesta: Voluntad de ayudar al cliente proporcionándole un servicio 
rápido y eficiente. 
 
- Aseguramiento: Capacidad de parte de los empleados de transmitir conocimiento, 
cortesía y confianza. 
 
- Empatia: Brindar cuidado y atención personalizada al cliente. 
 
- Tangibilidad: Apariencia de instalaciones, equipos y personal. 
 
3.7 Objetivo de la Policía Nacional 
 
La Policía Nacional Nicaragüense es la institución pública que tiene el 
propósito de garantizar la seguridad ciudadana y brindar a la población beneficiaria  una 
mayor calidad en los servicios ofrecidos.  
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3.8 Servicios Generales de la Policía Nacional 
 
Los servicios generales que brinda la Policía Nacional son de dos tipos: 
 
- Servicios Operativos: Son todos aquellos servicios que demanda la ciudadanía por 
los cuales no debe pagar nada, pues el Estado es quien debe asumir sus costos 
mediante el presupuesto asignado a la Policía Nacional.  
 
Entre estos servicios tenemos la Regulación del Transito, el Patrullaje, los servicios 
de emergencia, la investigación de accidentes, la recepción de denuncias y la 
investigación de delitos. 
 
- Servicios Administrativos: Este tipo de servicio esta vinculado al pago de una tarifa 
o arancel e incluye trámites de licencia de conducir, circulación de vehículos, 
portación de armas y certificados de conducta. 
 
3.9 Servicios Administrativos Policiales 
 
Uno de los servicios públicos a los que una parte de la población acude con 
regularidad son los servicios administrativos policiales. En la prestación de dichos 
servicios se entrega documentación oficial por parte de la Policía Nacional cuando el 
ciudadano así lo solicita. Los documentos son: licencia de conducir, portación de armas, 
circulación de vehículos,  y certificado de conducta. Estos servicios representan mas del 
90% del total de los servicios generales que la policía tramita de conformidad con la 
Ley. 
 
En los cinco distritos policiales del departamento de Managua se realizan 
aproximadamente un tercio del total de servicios brindados en todas las oficinas del 
país. Los trámites de licencia, portación de armas, circulación de vehículos y certificado 
de conducta  representan el 60% del total de trámites realizados a nivel nacional. De ahí 
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Además del peso específico de Managua que tiene con respecto al resto del    
país, recibe mayor importancia debido a ser la ciudad capital donde se concentra la 
mayor parte de la población, así como también la mayor parte de la estructura 
económica  y productiva del país. 
 
3.10 La Policía Nacional en el contexto del Plan Nacional de Desarrollo 
 
En la declaración de Estocolmo, suscrita en Mayo de 1999, el gobierno de 
Nicaragua delineo su Agenda Estratégica alrededor de cinco prioridades:  
 
- La estabilidad macroeconómica y la deuda externa 
- Gobernabilidad, transparencia y derechos humanos 
- Descentralización 
- Vulnerabilidad ecológica 
- Reducción de la pobreza 
 
En ese contexto, la Policía Nacional desempeña un rol crucial en el 
cumplimiento de la Agenda de Gobernabilidad, Transparencia y Derechos Humanos 
que el Gobierno ha asumido, contando con el apoyo de la comunidad donante. 
 
La Doctrina Policial reafirma la responsabilidad de la Institución en la 
“Promoción, Protección y Defensa de la seguridad de la vida y de la propiedad, el libre 
ejercicio delos Derechos de la Población... coadyuvando a la Gobernabilidad del País y 
el mantenimiento del orden social necesario para el desarrollo de la Nación”. En este 
contexto se plantea el Programa de Modernización y Desarrollo de la Policía Nacional 
de Nicaragua, para el Fortalecimiento de la seguridad Ciudadana. 
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3.11 Los Servicios Administrativos Policiales y la Reforma en el Sector  Público 
 
En el marco de la reforma y modernización del sector publico nicaragüense 
que inició en los primeros años de la década de los 90, se ha desarrollado el programa 
de modernización de la Policía Nacional, en donde los servicios administrativos 
policiales no han estado absueltos de dichos procesos de reforma. El programa esta 
orientado a mejorar la calidad de la atención, para brindar un mejor servicio a la 
población. 
 
3.12 Calidad en la Atención de los Servicios Públicos 
 
La calidad en la atención de los servicios públicos pueden medirse a través 
de dos vertientes. Una de ellas se refiere al conjunto de acciones orientadas a mejorar 
los procesos internos en el flujo de los procedimientos, bajo el supuesto que tales 
mejoras conllevan a una mayor satisfacción en los usuarios, lo cual no siempre sucede 
así.  
 
La segunda vertiente en vez de priorizar las reformas directas en los 
procesos internos con el presupuesto de impacto, esta orientada principalmente a 
monitorear cambios en la satisfacción de dichos servicios. Si hay mejoras en la 
satisfacción puede suponerse que las acciones que se han realizado han sido efectivas. 
Si no hay mejoras puede suponerse que no se esta produciendo el efecto deseado y 
habría que hacer ajustes en los procesos internos o realizar nuevas intervenciones.  
 
Detrás de un impacto positivo en la satisfacción de los usuarios hay calidad 
de las intervenciones realizadas. Consecuente con este paradigma basado en el impacto, 
se seleccionó como la variable principal de investigación la Satisfacción de usuarios.  
 
Satisfacción de usuarios: Se entiende conceptualmente como el bienestar de las 
personas que acuden a recibir los servicios, expresada como “percepción” alrededor de 
diferentes componentes de la atención recibida. 
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Tales componentes pueden ser: 
 
- Amabilidad del personal 
- Comodidad del local 
- Buena higiene del local 
- Rapidez y agilidad 
- Proveer información suficiente 
- Facilidad de acceso al local 
- Costos accesible 
 
De acuerdo a los indicadores de la línea de base para el presente estudio, se 
esta proponiendo el seguimiento a los siguientes componentes de la satisfacción, que se 
constituirán en variables relevantes de la investigación: 
 
- Trato e imagen del personal de los servicios  
- Información recibida con anterioridad 
- Condiciones de local e infraestructura sanitaria 
- Tiempo de espera para ser atendidos 
- Costo de los servicios 
- Disponibilidad de servicios complementarios (fotocopiadora, bancos, 
servicios legales, aseguradoras, teléfonos) 
 
 
3.13 Herramientas de Investigación para evaluar la Calidad del Servicio al Cliente 
 
  Según Thomas Kinnear los tipos de investigación pueden clasificarse en 
Investigación Exploratoria e Investigación Concluyente. A continuación explicaremos 
en que consiste cada una de ellas7: 
 
- Investigación Exploratoria: Tiene por objeto primario facilitar una mayor 
penetración y comprensión del problema que enfrenta el investigador. Su objetivo 
es el descubrimiento de ideas y discernimientos ya que se caracteriza por ser 
flexible y versátil. A menudo es la primera parte del diseño de investigación.  
 
                                                 
7 Kinnear Thomas, Investigación de Mercados, Un Enfoque Aplicado, McGraw Hill, 4ta Edición, Cop. Págs. 
124-133 
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Entre sus propósitos esta formular un problema o definirlo de manera mas precisa 
al menor costo en el menor tiempo, identificar cursos alternativos de acción, desarrollar 
hipótesis, aislar variables y relaciones claves para un análisis posterior, ganar comprensión 
para desarrollar un enfoque del problema y establecer prioridades para una investigación 
posterior. Entre los métodos que  pueden aplicarse tenemos: 
 
a) Análisis de datos secundarios: Son los datos que se recopilan para propósitos 
distintos al del problema que se resuelve. Estoa datos pueden localizarse en 
forma rápida y económica. 
 
b) Investigación cualitativa: Metodología de investigación no estructurada y 
exploratoria con base en muestras pequeñas que proporcionan un panorama y 
comprensión del escenario del problema. 
 
- Investigación Concluyente: Diseñada para auxiliar a quien toma decisiones en la 
determinación, evaluación y selección del mejor curso de acción a seguir en una situación 
determinada. 
 
Este tipo de investigación se caracteriza por hacer uso de instrumentos formales e 
investigación, con frecuencia redactando un cuestionario detallado, junto con un plan 
formal de muestreo. Los posibles enfoques de investigación incluyen encuestas, 
experimentos, observaciones y simulaciones. 
 
La Investigación Concluyente se divide en: 
 
- Investigación Descriptiva: la cual es un tipo de investigación concluyente que tiene por 
objeto principal la descripción de algo, generalmente las características o funciones del 
mercado. Entre sus métodos principales estas:  
 
a) Método de encuesta: cuestionario estructurado que se da a una muestra de la 
población y esta diseñado para obtener información especifica de los encuestados. 
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b) Método de observación: la observación comprende el registro, en forma 
sistemática, de patrones conductuales de personas, objetos y sucesos a fin de 
obtener información sobre el fenómeno de interés. Los métodos de observación 
pueden ser estructurados o no estructurados.  
 
En la observación estructurada el investigador define con claridad los comportamientos que 
van a observarse y los métodos con que se medirán.  
 
 
- Investigación Causal: este tipo de investigación concluyente tiene como objetivo 
principal es obtener evidencias respecto a las relacione de causa y efecto. Es 
apropiada para entender que variables son la causa y que variables son el efecto y 
determinar la naturaleza de las relaciones entre las variables causales y el efecto que 
debe pronosticarse. Se caracteriza por el control de las hipótesis especificas y entre 
sus métodos mas usados están los experimentos. 
 
 
3.14 Diseño Longitudinal 
 
Tipo de diseño de investigación que implica que los elementos de una 
población se mantienen fijos y se miden repetidamente. La muestra permanece igual a 
lo largo del tiempo, de esta manera proporciona una serie imágenes que, cuando se 




3.15 El Muestreo9 
 
Se selecciona una muestra con el propósito de inferir los índices y valores 
que se dan en el Universo. La muestra es una parte representativa del universo o 
población. Para ser representativa debe estar constituida por un número suficiente de 
elementos elegidos al azar.  
                                                 
8 Malhotra, Naresh K. Investigación de Mercados Un enfoque practico. Pearson education, 2da Edición. Pág. 
94. 
9 Postgrado de Mercadeo. Modulo de Investigación de Mercado. Tecnológico de Monterrey (I.T.E..S.M) 
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Debe agrupar en sus elementos (unidades de muestra) los distintos tipos de 
unidades que existan, a fin de que pueda ser una reproducción a escala del universo. 
 
El muestreo se tiene que realizar debido a que trabajar con cada elemento 
que conforma una población (Censo) resulta muchas veces imposible por razones de 
tiempo, costo, exactitud, o por la naturaleza destructiva de la medición. 
 
Haciendo una comparación entre censos y muestreos podemos decir que el 
censo nos ofrece una fotografía nítida del mercado, en cambio, la muestra, no nos 
brinda el mismo nivel de claridad, pero sí lo suficientemente válida como para 
disminuir el riesgo en la toma de decisiones. 
 
Procedimientos para determinar el muestreo: 
 
1. Definir las características de la población o universo. 
 
El universo o población es el total de personas o empresas, que se desean 
estudiar, pudiendo ser universo infinito (si no puede ser cuantificado o éste es mayor a 
100,000 elementos) o finito (si su número total puede ser determinado y es menor a 
100,000 elementos). 
 
El universo es definido por el investigador, según las características que 
deben tener sus elementos. La definición del universo hace referencia a los propósitos 
del estudio, quiénes y con qué propósitos deben de ser sujetos de investigación. 
 
El universo dependerá del criterio del investigador, apoyándose en los 
requisitos que desee tenga esa población. Estos requisitos podrán ser de muy diversa 
índole, según los propósitos del estudio: 
 
- Clase social 
- Edad 
- Sexo 
- Hábitos de compra 
- Localización 
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La definición del universo se debe efectuar de tal forma que comprenda: 
 
1. Elemento: A quién quiero investigar 
2. Requisito: Característica (s) para ser investigados 
3. Alcance: Lugar donde se va a llevar a cabo la investigación. 
4. Tiempo: Como requisito para ser investigado o como información de 
cuándo se va a realizar el trabajo. 
 
 
2. Obtener la estructura o marco de la población. 
 
La estructura o marco es el medio por el cual voy a representar los 
elementos de la población, es decir, es la lista de los miembros del universo de donde 
vamos a obtener la muestra. 
 
Ejemplos de marco pueden ser: 
 
- Directorio telefónico 
- Directorio de Asociaciones 
- Mapa del área o ciudad (en los casos en que no se cuenta ni se puede   
elaborar una lista de los miembros del universo). 
 
3. Determinar el tamaño de la muestra 
 
Es un procedimiento por el cual se selecciona una parte del universo con 
propósito de inferir las características de toda la población utilizando criterios de 
seguridad y error. El tamaño de la muestra ha de ser un número suficiente de elementos 
que proporcionen una seguridad estadística de que los resultados que se obtienen de 
ella pueden, dentro de los límites estimados, representar al universo. 
 
Mientras mayor sea la muestra, mayor será la confianza que se tenga en que 
la media de la muestra se parezca a la media del universo. Dicho de otra manera, las 
muestras grandes tienen menos valores, o datos, que se desvían de la muestra del 
universo. De aquí nacen las desviaciones típicas o estándares. 
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Esto nos brinda la facilidad de determinar un grado de seguridad o confianza 
en el estudio, es decir, la seguridad nos indica el grado de representatividad con el que 
deseamos los resultados de la investigación. 
 
  
La seguridad corresponde a lo que llamamos certeza o certidumbre y desde 
el punto de vista estadístico se interpreta "como el nivel de probabilidad que 
consideramos deseable en una medición al ser proyectada a todo el universo".Si 
decimos que una investigación debe realizarse con un 99% de seguridad significa que 
el 99% de todas las posibles muestras del mismo tamaño (n) nos darían el mismo 
resultado. 
 
También es necesario determinar el error máximo que puede ser aceptado 
en los resultados. El error de muestreo es la diferencia entre los valores de la muestra y 
los valores del universo. Es decir, la tolerancia máxima (en exceso o en defecto) que 
consideramos aceptable en la medición de un atributo investigado en una muestra, en 
comparación con el resultado que hubiéramos obtenido si dicho atributo es medido en 
todo el universo del que forma parte la muestra. 
 
3.16 Procedimientos de muestreo 
 
Dentro de los procedimientos de muestreo tenemos los siguientes10: 
 
1. Procedimientos No Probabilísticos 
 
Técnicas de muestreo que no utilizan procedimientos de selección por 
casualidad, sino que mas bien dependen del juicio del investigador. 
  
- Muestreo por conveniencia: Donde los encuestados se seleccionan con base a la 
conveniencia del investigador. Debido a su fácil disponibilidad sin saber de que 
población se saca la muestra real. 
 
                                                 
10 Malhotra, Naresh K. Investigación de Mercado Un enfoque practico. Pearson education, 2da Edición. Pág. 
336-373. 
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- Muestra por juicios: Los encuestados se seleccionan con base en los que un 
experto considera acerca de la contribución de esos elementos harán en particular 
para responder la pregunta de investigación inmediata. Se desconoce el grado y 
dirección del error y las afirmaciones no son significativas. 
 
- Muestra por prorrateo: En este caso el investigador emprende pasos explícitos para 
obtener una muestra similar a la población en algunas características antes 
mencionadas. 
 
- Muestra de bola de nieves: Se selecciona al azar un numero inicial de entrevistados. 
Los entrevistados subsecuentes se eligen con base en las referencias o la 
información que proporcionan los entrevistados iniciales. Con la obtención de 
referencia, este proceso puede llevarse a cabo en forma sucesiva. 
 
2. Procedimientos Probabilisticos 
 
Conoce la probabilidad de que un elemento de la población sea incluido 
en la muestra y los elementos de la muestra son seleccionados por medio de reglas 
mecánicas de decisión. Bajo estos procedimientos así como los resultados son muy 
exactos permiten medir el grado de error de la investigación. 
 
- Muestra aleatoria simple: Cada elemento de la población tiene probabilidad de 
selección idéntica y conocida. Cada elemento se elige en forma independiente de los 
demás y la muestra se toma mediante un procedimiento aleatorio a partir del marco 
de la muestra.  
 
- Muestra estratificada: Técnica de muestreo probabilistico que utiliza un proceso de 
dos pasos para dividir la población en subpoblaciones o estratos. Los elementos se 
seleccionan de cada estrato mediante un procedimiento aleatorio. 
 
- Muestreo sistemático: La muestra se elige mediante la selección de un punto de 
inicio aleatorio y después la elección de cada iesimo elemento en sucesión a partir 
del marco de la muestra. 
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- Muestreo de grupo: Consta de  dos pasos en la que la población meta se divide 
primero en subpoblaciones mutuamente excluyentes y colectivamente exhaustivas, 
llamadas grupos, y después se selecciona una muestra aleatoria de grupos con base 
en una técnica de muestreo probabilistico como el muestreo aleatorio simple.  
 
- Muestra por área: Forma común de muestreo de grupo en la que estos consisten en 
áreas geográficas como condados, zonas residenciales, calles u otras descripciones 
de áreas. 
 
Niveles de satisfacción de usuarios hacia los servicios policiales en las direcciones distritales de Managua. 
Seguimiento a línea de base 2002-2003. 
                                                      ______________________________________________________ 
                                                                                                                     Maria Gabriela Arostegui Ruiz 
27 
 







Los cambios realizados en los servicios ofrecidos mejoraron la calidad en estos 
y con ello la percepción en la satisfacción de usuarios. 
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V. MATERIAL Y MÉTODO 
 
 
Al ser este un estudio de seguimiento, tanto la selección de indicadores a ser 
monitoreados, los instrumentos del estudio y la muestra, debieron ser similares a la 
obtenida durante la línea de base. La comparabilidad de ambos estudios fue imprescindible 
para el monitoreo de los cambios en los indicadores.  
 
El método utilizado fue la encuesta. El procedimiento fue la entrevista 
administrada que permitió recolectar los datos necesarios para medir los cambios. 
 
Para el estudio de seguimiento fueron seleccionados indicadores que se refieren 
a los siguientes aspectos: 
 
- trato e imagen del personal de los servicios  
- información recibida con anterioridad 
- condiciones de local e infraestructura sanitaria 
- tiempo de espera para ser atendidos 
- costo de los servicios 
- disponibilidad de servicios complementarios (fotocopiadora, bancos, 
servicios legales, aseguradoras, teléfonos) 
 
Se realizaron un total de 701 encuestas, cifra similar a la muestra de línea de 
base. Esta muestra fue establecida desde el primer estudio por las personas a cargo de tomar 
decisiones en la Institución de la Policía Nacional y representa un 10 % del total de tramites 
realizados semanalmente en el área de servicios administrativos.  
 
- Las entrevistas se realizaron en los distritos 4, 5, 6 y la oficina de Transito del 
departamento de Managua. Para proveer a la persona entrevistada mayor comodidad 
y confianza, las entrevistas se llevaron a cabo afuera de las instalaciones en donde 
usualmente se realizan los trámites, una vez que dicha persona había concluido con 
el trámite que andaba realizando, para poder proveerle al entrevistado mayor 
comodidad y confianza. 
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- El horario de las encuestas fue de 8:30am a 4:00pm. Se tomaron 2 horas de 
descanso entre las 12:00m a 2:00pm. 
 
- Para iniciar el proceso de entrevista, se considero crucial la manera de realizar el 
contacto inicial con la persona que se pretendía entrevistar. Con amabilidad el 
encuestador se identifico y le informo el propósito del estudio y le expreso que su 
opinión era importante para saber “como han impactado los cambios realizados y 
tomar en cuenta el nivel de satisfacción de usuarios como usted”. Si la respuesta era 
afirmativa se procedía con la entrevista, si era negativa se le agradecía y se 
seleccionaba a otra persona. 
  
- Se designo un encuestador por distrito, ya fuese hombre o mujer, quien entrevistaría 
a cualquier persona que hubiese realizado y finalizado algún trámite y que coincidía 
con el momento en que el entrevistador hubiera finalizado su entrevista previa. 
  
- El período de encuesta fue de 5 días, de Lunes a Viernes. 
 
Para el análisis de datos se utilizo el programa SPSS versión 10.0. 
 
Las tareas de campo se realizaron en el siguiente orden: 
 
- Reclutamiento de encuestadores: Se convoco a personas interesadas en el trabajo. 
 
- Selección del personal: Las personas fueron seleccionadas por su experiencia previa 
en el área de encuestas, así mismo por la disposición de tiempo que tuvieran para 
poder trabajar. 
 
- Capacitación:  Hubo una introducción del cuestionario a los encuestadores para 
detectar dudas y hacer aclaraciones sobre la metodología a utilizar en el trabajo de 
campo. 
 
- Trabajo de campo: Se asigno a cada encuestador el lugar especifico donde 
levantarían sus encuestas y se les dio supervisión en el lugar. 
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- Informes de encuestadores: No hubo informes escritos formales por parte de cada 
encuestador, pero se tomaron en cuenta los comentarios y observaciones que cada 
uno de ellos tenia con respecto a su día de trabajo cada vez que ellos entregaban las 
encuestas levantadas al final del día, así como los comentarios hechos al supervisor 
en cada distrito al momento de realizar las encuestas. 
 
- Registro Inmediato: Las encuestas levantadas eran entregadas diariamente a los 
digitadores quienes se encargaban de ingresarlas en el programa de análisis de datos 
SPSS versión 10.0.  
Niveles de satisfacción de usuarios hacia los servicios policiales en las direcciones distritales de Managua. 
Seguimiento a línea de base 2002-2003. 
                                                      ______________________________________________________ 
                                                                                                                     Maria Gabriela Arostegui Ruiz 
31 
 
   
 
 
VI. RESULTADOS DE ENCUESTAS ESTUDIO DE  
SEGUIMIENTO 2003 
 
6.1 DISTRITO IV 
 
 






















 Frequency Percent % 
Licencia 33 26.4 
Record de policía 88 70.4 
Portación 4 3.2 
Total 125 100.0 
La gran mayoría de los tramites efectuados en el distrito IV por las personas
encuestadas fue el “Record de policía” con un 70.4%, mientras que el tramite de
“Portación” fue el menos realizado con un 3.2%.   
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 18 14.4 
Bueno 88 70.4 
Regular 17 13.6 
Deficiente 2 1.6 




En el distrito IV la atención del personal fue clasificada por un 70.4 % de los encuestados 






Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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 Frequency Percent % 
Muy buena 13 10.4 
Buena 95 76.0 
Regular 16 12.8 
Deficiente 1 0.8 




El 76 % de los encuestados en el distrito IV considero buen la información disponible 
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 Frequency Percent % 
Muy buena 2 1.6 
Buena 115 92.0 
Regular 8 6.4 
Total 125 100.0 
 
 
Las condiciones del local e infraestructura del distrito IV fueron calificadas por el 92 % de 
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 Frequency Percent % 
Muy buena 15 12 
Buena 94 75 
Regular 13 10 
Deficiente 3 3 
Total 125 100 
 
 
La gran mayoría de los encuestados opino que la agilidad del servicio recibido en el distrito 
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 Frequency Percent % 
Muy eficiente 3 3 
Eficiente 93 74 
Regular 29 23 
Total 125 100 
 
 
El 74 % de las personas encuestadas dijo que el tramite o proceso a seguir en el distrito IV 






Muy Bueno Bueno Regular
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 2 2 
Bueno 108 86 
Regular 12 10 
Deficiente 3 2 
Total 125 100 
 
El 86% de los encuestados opino que la disponibilidad de otros servicios complementarios 
en el local del distrito IV era buena, mientras que únicamente el 2% opino que la 
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 Frequency Percent % 
Muy barato 1 1 
Barato 25 20 
Adecuado 69 55 
Un poco caro 27 22 
Muy caro 3 2 
Total 125 100 
 
El costo total de los tramites realizados por los encuestados fue considerado por un 55 % 







Muy barato Barato Adecuado Un poco caro Muy caro
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6.2 DISTRITO V 
 





 Frequency Percent % 
Licencia de conducir 73 39 
Record de policía 99 53 
Portación de armas 14 8 
Total 186 100 
 
 
El tramite de Record de policía fue el que mas se efectuó por nuestros encuestados en el 
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 126 68 
Bueno 57 30 
Regular 3 2 
Total 186 100 
 
 
En el distrito V el 68% de los encuestados considero la atención recibida por el personal 






Muy Bueno Bueno Regular
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 Frequency Percent % 
Muy buena 102 55 
Buena 78 42 
Regular 6 3 
Total 186 100 
 
 
Muy buena fue la calificación que le dio el 55% de los encuestados en el distrito V a la 
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 Frequency Percent % 
Muy buena 25 13 
Buena 149 80 
Regular 12 7 
Total 186 100 
 
 
La mayoría de los encuestados opino que las condiciones de local e infraestructura del 








Muy Bueno Bueno Regular
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 Frequency Percent % 
Muy buena 72 39 
Buena 92 50 
Regular 20 10 
Deficiente 2 1 
Total 186 100 
 
 
La mitad de la población encuestada en el distrito V considero la agilidad del servicio 
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 Frequency Percent % 
Muy eficiente 37 20 
Eficiente 145 78 
Regular 4 2 
Total 186 100 
 
 
El tramite o proceso del distrito V fue eficiente según el 78% de los encuestados y 
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 8 4 
Bueno 43 23 
Regular 134 72 
Deficiente 1 1 
Total 186 100 
 
 
La disponibilidad de servicios complementarios en el distrito V fue calificada como regular 
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 Frequency Percent % 
Muy barato 4 2 
Barato 14 7 
Adecuado 138 74 
Un poco caro 25 13 
Muy caro 5 4 
Total 186 100 
 
 
El costo total de tramites fue adecuado para un 74% de los encuestados en el distrito V y el 







Muy barato Barato Adecuado Un poco caro Muy caro
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6.3 DISTRITO VI 
 






 Frequency Percent % 
Licencia de conducir 42 25 
Vehículo 1 1 
Record de policía 123 73 
Portación de armas 3 1 
Total 169 100 
 
 
La gran mayoría de los tramites realizados en el distrito VI por las personas encuestadas fue 
el record de policía con un 73% y los menos realizados fueron portación de armas y 
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 46 27 
Bueno 90 53 
Regular 26 16 
Deficiente 7 4 
Total 169 100 
 
 
La atención del personal en el distrito VI fue considerada como buena por un 53% de los 








Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 45 27 
Bueno 101 60 
Regular 12 7 
Deficiente 11 6 
Total 169 100 
 
 
El 60% opino que la información disponible previamente en el local del distrito VI fue 
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 Frequency Percent 
Muy bueno 39 23 
Bueno 94 56 
Regular 35 20 
Deficiente 1 1 
Total 169 100 
 
 
Las condiciones de local e infraestructura del distrito VI fueron consideradas como buenas 







Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 51 30 
Bueno 88 52 
Regular 17 10 
Deficiente 13 8 
Total 169 100 
 
La agilidad del servicio fue calificada por un 52% de los encuestados como buena y el 8% 
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 32 19 
Bueno 107 63 
Regular 25 15 
Deficiente 5 3 
Total 169 100 
 
 
El trámite o proceso en el distrito VI fue bueno en un 63% de la opinión de los encuestados 







Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 13 8 
Bueno 76 8 
Regular 72 43 
Deficiente 8 41 
Total 169 100 
 
 
La disponibilidad de otros servicios complementarios fue calificada como regular por el 
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 Frequency Percent % 
Barato 17 10 
Adecuado 104 62 
Un poco caro 36 21 
Muy caro 12 7 
Total 169 100 
 
 
El 62% de los encuestados opino que el costo total de los tramites es adecuado y 








Muy barato Barato Adecuado Un poco caro Muy caro
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 Frequency Percent % 
Licencia de conducir 111 50 
Vehículo 110 50 
Total 221 100 
 
 
La mitad de los tramites efectuados en transito fue licencia de conducir y la otra mitad fue 
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 96 43 
Bueno 107 48 
Regular 15 7 
Deficiente 3 2 
total 221 100 
 
La atención del personal fue calificada como muy buena por un 43% de los encuestados y 
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 Frequency Percent  % 
Muy bueno 49 22 
Bueno 138 62 
Regular 23 10 
Deficiente 11 6 
Total 221 100 
 
 
El 62% opino que la información recibida previamente en el local fue buena y el 6% opino 
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 66 30 
Bueno 94 42 
Regular 46 21 
Deficiente 15 7 
Total 221 100 
 
Como buena  fue calificada las condiciones de local e infraestructura por un 42% de los 








Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 52 24 
Bueno 143 65 
Regular 20 9 
Deficiente 6 2 
Total 221 100 
 
La gran mayoría de los encuestados opino que la agilidad del servicio es buena con un 65% 
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 28 13 
Bueno 169 77 
Regular 19 9 
Deficiente 5 1 
Total 221 100 
 
 
El 77% opino que el tramite o proceso es bueno en Transito y únicamente un 1% opino que 





Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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 Frequency Percent % 
Muy bueno 84 38 
Bueno 102 46 
Regular 26 12 
Deficiente 7 3 
Muy deficiente 2 1 
Total 221 100 
 
El 46% de los encuestados considera bueno la disponibilidad de otros servicios 
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 Frequency Percent % 
Muy barato 2 1 
Barato 12 5 
Adecuado 117 53 
Un poco caro 50 23 
Muy caro 40 18 
Total 221 100 
 
 
El 53% de los encuestados considero el costo total de los tramites como adecuado y  el 18% 







Muy barato Barato Adecuado Un poco caro Muy caro
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Los niveles de satisfacción en la Atención del Personal tuvo un incremento positivo del 













Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
Niveles de Satisfacción 
2002 2003 Diferencia 2002 - 2003 
64% 90% + 26% 
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Variables en la  Atencion del Personal
Cambios en 
indicadores
Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
 
Se dio un incremento en la satisfacción de los usuarios con respecto a la Atención
recibida. La variable de imagen de honestidad y transparencia fue la que mas impacto
causo en el aumento de satisfacción, esto se dio ya que uno de los principales cambios
realizados en la policía fue el de involucrar civiles para brindar la atención a los usuarios
lo que dio una nueva imagen de cambio y esto dando como consecuencia  que la variable
de percepción de respeto a normas por parte del personal fuera la segunda en importancia.
+14% +7% +20% +25% +30% +20% 
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Muy Bueno Bueno Regular
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Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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El nivel de satisfacción de los usuarios encuestados con respecto a la  Información recibida 













Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
Niveles de Satisfacción 
2002 2003 Diferencia 2002 - 2003 
63% 89% 26% 
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Informacion previa Informacion en el local
Variables en la satisfaccion con la informacion recibidal
Cambios en 
indicadores
Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
El nivel de satisfacción en la Información recibida incremento en un 26%. Ambas
variables medidas, información recibida previamente e información recibida en el
local tuvieron una misma importancia a la hora de impactar en la satisfacción general
del usuario. Parte de los cambios percibidos por los usuarios fueron la disponibilidad
de murales informativos en el local, así como una persona especifica encargada para
brindar respuestas y boletines para informar repartidos en distintas áreas accesibles a
los ciudadanos.  
+25% +20%
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Muy Bueno Bueno Regular
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Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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Los niveles de satisfacción de los usuarios encuestados con respecto a la variable de 














Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
Niveles de Satisfacción 
2002 2003 Diferencia 2002 - 2003 
27% 84% +57 % 
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Variables en la Condicion de Local e Infraestructura
Cambios en 
indicadores















La satisfacción de los usuarios respecto a las condiciones de local e infraestructura tuvo
una notable mejoría. Las variables de mobiliario disponible, higiene y comodidad fueron
las de mayor impacto en la satisfacción de los usuarios. La policía nacional después del
primer estudio determino como prioridad  realizar una inversión en los locales
acondicionándolos de tal manera que  se diera una mayor comodidad a la hora de tramitar,
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Muy Bueno Bueno Regular
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Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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El nivel de satisfacción de los usuarios con la Agilidad del Servicio Recibido tuvo una 














Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
Niveles de Satisfacción 
2002 2003 Diferencia 2002 - 2003 
39% 87% 48% 
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Cambio en los indicadores de satisfacción de los usuarios con respecto a la Agilidad  










Rapidez en la atencion Duracion total de la gestion
Variables en la Agilidad del servicio recibido
Cambios en 
indicadores















Se dio un incremento en la satisfacción de los usuarios con respecto a la Agilidad del
servicio recibido. Esto se debe a que se contrato una mayor cantidad de personal para
atender de forma mas rápida a los usuarios. Así mismo se organizo a lo interior de la
Institución los nuevos procedimientos a seguir lo que produjo una mayor rapidez en la
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Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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El nivel de satisfacción de los usuarios encuestados con el Tramite o Proceso a seguir tuvo 














Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
Niveles de Satisfacción 
2002 2003 Diferencia 2002 - 2003 
50% 88% 38% 
Niveles de satisfacción de usuarios hacia los servicios policiales en las direcciones distritales de Managua. 
Seguimiento a línea de base 2002-2003. 
                                                      ______________________________________________________ 
                                                                                                                     Maria Gabriela Arostegui Ruiz 
80 
 





Cambio en los indicadores de satisfacción de los usuarios con respecto a la 











Requisitos adecuados No detectaron errores en
proceso
Horario disponible
Variable en Tramite o proceso a seguir
Cambios en 
indicadores
Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
Los tramites y procesos a seguir tuvieron como influencia mayoritaria para el
incremento en la satisfacción de los usuarios la disponibilidad de un horario mas
beneficioso para los ciudadanos ya que en la actualidad se controla la entrada y salida
puntual del personal y además se mantiene la atención durante el medio día que es una
de las horas de mayor afluencia de usuarios. Así mismo se brindo a los tramitadores
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Muy Bueno Bueno Regular
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Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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Los niveles de satisfacción de los usuarios encuestados con respecto a Otros Servicios 












Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
Niveles de Satisfacción 
2002 2003 Diferencia 2002 - 2003 
36% 62% 26% 
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Cambio en los indicadores de satisfacción de los usuarios con respecto a la satisfacción 











































Variable en satisfaccion con servicios complementarios
Cambios en 
indicadores
Línea de base 2002 Seguimiento 2003
 
El nivel de satisfacción de los usuarios con respecto a la disponibilidad de otros servicios
complementarios aumento de forma general, siendo las variables de mayor impacto positivo
la disponibilidad en los locales de aseguradoras y la facilidad de que la policía nacional es la
encargada de tomar las fotografías para los distintos tramites, esto fue una inversión de
carácter primordial en la Institución. La única variable que desmejoro fue la accesibilidad de
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Muy Bueno Bueno Regular Deficiente
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Muy Bueno Bueno Regular Deficiente Muy
Deficiente
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La variable en el Costo Total del Tramite fue la única en obtener una diferencia negativa, 














Niveles de Satisfacción 
2002 2003 Diferencia 2002 - 2003 
58% 11% -47% 
El nivel de satisfacción de los usuarios con respecto al costo total que tuvieron que
pagar para realizar los tramites tuvo una disminución del 47% en este segundo sondeo.
Esto se puede deber a que los tramites si han aumentado de tarifa y sobre todo el tramite
de vehículo dio un cambio sustancial ya que los seguros incrementaron  y esta fue una
de las variables que mas influyeron en la percepción negativa del costo actual de los
tramites.  
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Muy barato Barato Adecuados Un poco caro Muy caro
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Muy barato Barato Adecuado Un poco caro Muy caro
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A partir del análisis realizado en la comparación del estudio de línea de base 
2002 y el estudio de seguimiento 2003, se puede señalar que hay evidencia de mejoría en la 
satisfacción de usuarios de los servicios públicos administrativos policiales de Managua, 
con respecto a la percepción de atención del personal, información recibida, condiciones 
físicas , agilidad en el servicio y de los servicios complementarios, lo que demuestra que la 
hipótesis planteada en el presente trabajo se cumple.  
 
Únicamente el indicador de percepción de costo de los servicios mostró 
deterioro entre el momento de la línea de base y el presente estudio. La variable que mayor 
cambio positivo tuvo en el estudio de seguimiento fue la referida a las condiciones físicas 
del local, encontrando un incremento de en la satisfacción del 57%. 
 
Los hallazgos sugieren que las medidas implementadas por la Policía Nacional 
para mejorar la calidad de los servicios, han tenido un efecto positivo en la satisfacción de 
los usuarios y por tanto es posible que sean realizadas en los distritos que hasta la fecha no 
han tenido tales inversiones.  
 
De igual forma hay indicios que el trabajo de la Policía Nacional con respecto 
al  Programa de Modernización y Desarrollo, para el Fortalecimiento de la seguridad 
Ciudadana esta teniendo los resultados esperados ya que como prioridad se buscaba la 
orientación de los recursos de tal manera que mejorara la calidad de la atención y así 
brindar un mejor servicio a la población. 
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27% 84% 57% 
Agilidad del 
servicio 
39% 87% 48% 
Tramite o proceso a 
seguir 
50% 88% 38% 
Información 
recibida 
63% 89% 26% 
Atención del 
personal 
64% 90% 26% 
Servicios 
complementarios 
36% 62% 26% 
Costo total del 
tramite 
58% 72% -47% 
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- Es recomendable hacer mayor uso de los medios de comunicación para informar a 
la ciudadanía acerca de los tramites que mas demandan los usuarios, incluyendo los 
costos en que deben de incurrir. 
 
- Implementar buzones de sugerencias en los distritos para recolectar de forma directa 
la opinión de los usuarios con respecto a tópicos claves del servicio recibido. 
 
- Desarrollar procesos de monitoreo y evaluación cíclica basados en la satisfacción de 
usuarios que permitan dar seguimiento a los indicadores y orientar las 
intervenciones. 
 
-  Fortalecer al personal con programas de capacitación para mejorar y mantener la 
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